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Abstrak

PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat adalah lembaga keuangan daerah di
Indonesia yang berkantor pusat di Kota Pontianak, Kalimantan Barat. Divisi Teknologi
Informasi pada PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat bertugas dalam menangani
permasalahan teknis perangkat komputer. Dalam menangani permasalahan teknis perangkat
komputer, Divisi Teknologi Informasi tidak membuat catatan laporan permasalahan, sehingga
menjadi sebuah masalah karena tidak adanya catatan riwayat masalah teknis perangkat
komputer yang terjadi dan bagaimana penyelesaian permasalahan tersebut. Aplikasi Helpdesk
digunakan untuk melakukan manajemen permasalahan teknis perangkat komputer di PT Bank
Pembangunan Daerah Kalimantan Barat, Aplikasi Helpdesk ini berbasis Web dikembangkan
dengan menggunakan framework Laravel. Aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini diharapkan dapat
membantu pengelolaan masalah teknis perangkat komputer di PT Bank Pembangunan Daerah
Kalimantan Barat menjadi lebih baik.

Kata Kunci: Helpdesk, permasalahan perangkat komputer, PT Bank Pembangunan Daerah
Kalimantan Barat.

Abstract

PT West Kalimantan Regional Development Bank is a regional financial institution in Indonesia
with its head office in Pontianak City, West Kalimantan. The Information Technology Division at
PT Regional Development Bank West Kalimantan is tasked with handling technical problems
with computer equipment. In dealing with technical problems with computer equipment, the
Information Technology Division does not record problem reports, so it becomes a problem
because there are no historical records of technical problems with computer equipment that
occurred and how these problems were resolved. The Helpdesk application is used to manage
technical problems with computer equipment at PT Regional Development Bank West
Kalimantan. This Web-based Helpdesk application was developed using the Laravel framework.
It is hoped that this Web-based Helpdesk application can help manage technical problems with
computer equipment at PT Bank Pembangunan Daerah West Kalimantan better.

Keywords: Helpdesk, computer equipment problems, PT West Kalimantan Regional Development
Bank.

1. PENDAHULUAN
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Teknologi informasi sudah menjadi bagian yang sulit dipisahkan dalam kehidupan sehari-
hari manusia. Secara umum pengertian teknologi informasi adalah suatu studi perancangan,
implementasi, pengembangan, dukungan atau manajemen sistem informasi berbasis komputer
[1]. Teknologi informasi digunakan untuk membantu menyelesaikan pekerjaan manusia. Dalam
lingkup organisasi dan perusahaan, teknologi informasi digunakan untuk membantu pekerja
dalam mengolah data. Dengan adanya bantuan teknologi informasi, pekerja hanya perlu
memasukkan data ke dalam system dan system akan mengolah data tersebut. Dengan demikian
proses pengolahan data dapat dilakukan dengan waktu yang lebih cepat dan kemungkinan adanya
kesalahan menjadi lebih rendah.

Dalam suatu organisasi yang menggunakan dukungan teknologi informasi di dalam
pelaksanaan tugasnya sehari-hari, maka operasional di bidang sistem dan teknologi informasi
menjadi suatu masalah yang kritis [2]. Permasalahan-permasalahan teknis terkait teknologi
informasi harus dikelola dengan baik. Hal tersebut dilakukan agar kegiatan operasional organisasi
dapat berjalan dengan lancar.

Pengelolaan masalah tersebut dapat ditangani dengan adanya aplikasi helpdesk. Aplikasi
helpdesk adalah perangkat lunak yang berguna untuk memberikan informasi dan bantuan kepada
pelanggan. Tujuan dari aplikasi helpdesk ini adalah untuk menyelesaikan masalah atau
memberikan arahan tentang suatu permasalahan yang dialami pelanggan [3]. Alur dari aplikasi
helpdesk adalah adanya pelanggan yang mengirim suatu informasi permasalahan ke dalam
aplikasi helpdesk dengan cara open tiket pada aplikasi helpdesk. Open tiket adalah tahap pertama
dari siklus hidup tiket dalam helpdesk dan mengindikasikan bahwa masalah belum diproses.
Selanjutnya tiket akan disimpan di dalam database aplikasi dan customer support akan memproses
tiket dan riwayat tindakan yang dilakukan akan disimpan dalam tiket.

PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat adalah lembaga keuangan daerah di
Indonesia yang berkantor pusat di Kota Pontianak, Provinsi Kalimantan Barat. Dalam kegiatan
operasional perusahaan sehari-hari, PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat
menggunakan dukungan teknologi informasi untuk memudahkan pekerjaan yang dilakukan oleh
pegawai, meliputi pelayanan nasabah dan pengolahan data-data yang berasal dari nasabah
maupun antar pegawai. Pekerjaan-pekerjaan tersebut tidak terlepas dari penggunaan komputer,
sehingga permasalahan teknis perangkat komputer tidak bisa dihindari.

PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat memiliki Divisi Teknologi Informasi
yang bertugas dalam pengembangan teknologi informasi perusahaan, menjaga sistem
operasional, menjaga data server, dan menangani permasalahan teknis perangkat komputer.
Dalam menangani permasalahan teknis perangkat komputer, Divisi Teknologi Informasi
bertindak berdasarkan laporan yang diterima dari divisi lain. Selama ini para pegawai melaporkan
permasalahan teknis perangkat komputer ke Divisi Teknologi Informasi melalui panggilan
telepon. Berdasarkan laporan tersebut, Divisi Teknologi Informasi akan mengirimkan teknisi
untuk pergi ke lokasi pegawai yang membuat laporan dan menyelesaikan permasalahan yang
dialaminya. Dalam menangani permasalahan teknis perangkat komputer, Divisi Teknologi
Informasi tidak membuat catatan laporan permasalahan. Hal ini menjadi sebuah masalah karena
tidak adanya catatan riwayat masalah teknis perangkat komputer yang terjadi dan bagaimana
penyelesaian permasalahan tersebut.

Dalam penelitian ini, penulis akan mengembangkan Aplikasi Helpdesk Pada Divisi
Teknologi Informasi Berbasis Web (Studi Kasus PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan
Barat). Aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini dapat mengelola keluhan atau pengaduan
permasalahan teknis perangkat komputer sehingga memberikan kepuasan terhadap layanan yang
diberikan. Mengingat ruang lingkup permasalahan teknis perangkat komputer ini tidak hanya
terjadi pada kantor pusat PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat saja, tetapi
permasalahan ini terjadi pada seluruh kantor cabang. Dengan aplikasi ini diharapkan dapat
membantu Divisi Teknologi Informasi dalam hal manajemen permasalahan teknis perangkat
komputer. Pegawai bisa melaporkan permasalahan teknis perangkat komputer dengan cara open
tiket dari dalam aplikasi. Kemudian aplikasi akan menyimpan tiket akan ditindak lanjuti oleh
Divisi Teknologi Informasi. Setelah masalah diselesaikan, teknisi dapat memberikan catatan
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penyelesaian dan detail masalah dengan menggunakan fitur balasan yang ada di dalam aplikasi.
2. METODE

2.1. Metode Pengukuran

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sebuah sistem informasi berbasis web
menggunakan framework Laravel dengan menggunakan teknologi pendukung PHP, dan MySQL
sebagai Database Management System (DBMS).

Keberhasilan penelitian ini akan dinilai berdasarkan kinerja sistem yang dirancang, yang
akan diuji menggunakan metode Black Box Testing. Pengujian sistem bertujuan untuk melihat
apakah sistem yang telah dibuat sudah sesuai dengan tujuan awal pembuatan dan layak untuk
dipergunakan. Black Box Testing sendiri merupakan pengujian yang dilakukan dengan
mengamati hasil eksekusi melalui data uji dan memeriksa fungsional dari perangkat lunak.
Pengujian black box ini menitik beratkan pada fungsi system.

2.2. Prosedur Penelitian

Prosedur atau tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini atara lain sebagai berikut:

A. Studi Pendahuluan
Pada bagian pendahuluan, dilakukan pengamatan dan observasi terhadap tahapan-tahapan
sistem manajemen permasalahan teknis perangkat komputer PT Bank Pembangunan Daerah
Kalimantan Barat dengan mengamati prosedur penanganan permasalahan teknis perangkat
komputer yang dilakukan oleh Divisi Teknologi Informasi, mulai dari pelaporan masalah
hingga penyelesaian permasalahan.

B. Pengumpulan dan Pengolahan Data
Pengumpulan data dan informasi yang diperlukan untuk merancang dan membuat sistem
informasi ini diperoleh melalui proses wawancara dengan cara menanyakan langsung dengan
narasumber mengenai hal-hal yang berhubungan dengan objek penelitian. Penulis
mewawancarai karyawan bagian Software and Hardware Administrator pada Divisi
Teknologi Informasi PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat mengenai sistem
manajemen permasalahan teknis perangkat komputer.

C. Perancangan Sistem

Perancangan sistem dimulai dengan Analisa kebutuhan sistem yang bertujuan untuk
mengetahui semua kebutuhan untuk membuat Aplikasi Helpdesk Berbasis Web pada Divisi
Teknologi Informasi. Analisa kebutuhan meliputi dua hal, yaitu hardware (perangkat keras)
dan software (perangkat lunak). Kebutuhan fungsional sistem yang berisi tentang proses-
proses apa saja yang nantinya dilakukan oleh sistem, mencakup bagaimana sistem harus
bereaksi pada input tertentu dan bagaimana perilaku sistem pada situasi tertentu dan
merancang Use Case Diagram yang menggambarkan hubungan interaksi antara sistem
dengan actor, Use Case Diagram dapat mendeskripsikan tipe interaksi antara pengguna
sistem dengan sistemnya.

D. Analisis
Tahap analisis dilaksanakan untuk memverifikasi kesesuaian dan pemenuhan sistem yang
dibangun dengan kebutuhan sistem yang telah ditetapkan sebelumnya.

E. Kesimpulan
Berdasarkan data dan visualisasi kinerja sistem yang telah dibuat, serta analisis data yang
dilakukan, kesimpulan akan diambil dari hasil penelitian ini.  Kesimpulan akan
mencerminkan secara keseluruhan kekuatan dan kelemahan hasil penelitian, serta
mengevaluasi kelayakan untuk diimplementasi.
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2.3. Diagram Alir (Flowchart)

Metode penelitian ini dapat digambarkan secara lebih sederhana melalui diagram alir
penelitian sebagai berikut.

Studi Observasi lapangan
I - Pengumpulan data

- Pengolahan Data
- Analisis kebutuhan sistem

l—l

Perancangan
¥
Analisis
¥

Kesimpulan

¥

Gambar 1. Diagram Alir Metode Penelitian

2.4. Sequence Diagram

Sequence Diagram merupakan sebuah diagram yang digunakan untuk menjelaskan dan
menampilkan interaksi antar objek-objek dalam sebuah sistem secara terperinci.

Tabel 1. Komponen-Komponen Pada Sequence Diagram
Nama Simbol Fungsi
Aktor O Menggambarkan seorang pengguna (user)
yang berada di luar sistem dan sedang
berinteraksi dengan sistem.

Nama Simbol Fungsi
Activation Box Mempresentasikan waktu yang dibutuhkan
suatu objek untuk menyelesaikan tugasnya.
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Objek Mendokumentasikan perilaku sebuah objek
pada sebuah sistem.

Message > Menggambarkan komunikasi antar objek
atau aktor.

Return N Menggambarkan pesan balik dari objek

Message kepada objek lainnya atau aktor.

Sequence Diagram pada Aplikasi Helpdesk Berbasis Web disajikan pada Gambar 2 berikut ini.

@ @
. Aplikasi .
Pegawai HeFI)pdesk Database Teknisi
T T
:—Login—> :
| |
| Verifikasi Login———»| |
1 I— |
alt : :
flogin OK] | < — — — -Data login OK- — — — — |
| |
,{-Tampilkan form laporan keluhan—j |
| |
________ B e I S I R |
[else] | |
| < — — — Data tidak valid — — — |
| |
(<& — — — —logingagal — — — — |
[ [
t — |
:—Membuat tiket————» :
| |
| Data disimpan————» |
: Tiket diteruskan: >:
: K—————————- Keluhan diselesaikan— — — — — — — — — — —:
: Data diperbarui———p» :
:4—Tiket ditutup :
|
|
1

L
| |
| T |
| | |

Gambar 2. Sequence Diagram Aplikasi Helpdesk Berbasis Web

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Implementasi merupakan suatu tahapan penerapan dari hasil perancangan suatu
perangkat lunak (Dorothy,2014). Tahapan implementasi dilakukan setelah proses analisa dan
perancangan selesai dilakukan. Pada tahapan implementasi akan dibahas hal-hal yang
berhubungan langsung dengan perangkat.

Dalam aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini terbagi menjadi 2 bagian, yaitu bagian
pegawai dan bagian teknisi. Pada bagian pegawai, terdapat halaman beranda, halaman FAQ,
halaman buat tiket, serta halaman profil pengguna. Pada bagian teknisi berisi data-data
statistik tentang seluruh tiket yang dibuat oleh pegawai. Pada bagian teknisi, teknisi bisa
menindaklanjuti tiket-tiket pegawai yang masuk

3.1. Halaman Login
Login adalah proses masuk ke jaringan komputer dengan memasukkan identitas akun
minimal terdiri dari nama pengguna dan kata sandi untuk mendapatkan hak akses [28]. Login
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dimaksudkan untuk mengatur proses identifikasi. Semakin majunya teknologi, maka proses
login dapat diperketat dengan enkripsi secara hardware, misalnya dengan penggunaan sidik
jari, retina mata, dan deteksi wajah.

Helpdesk Beranda  Kategori ¥ BuatTiket Masuk

Selamat datang!

Email
Kata Sandi

Ticlak punya akun? Buat akun disini

& 2022 Riva Almero & ia
Gambar 3. Tampilan Login

3.2.Halaman Registrasi
Halaman registrasi merupakan halaman dimana pengguna dapat membuat akun baru
untuk mendapatkan hak akses aplikasi. Pengguna dapat memasukkan data registrasi ke
dalam form yang disediakan, kemudian mengirim data tersebut untuk disimpan oleh sistem.
Setelah registrasi berhasil, pengguna mendapatkan hak akses untuk mengakses fungsi-fungsi
dari Aplikasi.

Helpdesk Beranda Kategori ¥  Buat Tiket  Masuk

Buat akun baru

Sudah punya akun? Masuk.

Nama
Email

Nomor telepon Bilih divisi M
Nama pengguna Telegram

Kata Sandi Konfirmasi Kata Sandi

© 2022 Riva Almero © 9 ia

Gambar 4. Tampilan Halaman Registrasi
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3.3. Bagian Pegawai

A. Halaman Beranda
Pada aplikasi Helpdesk Berbasis Web, sistem akan menampilkan halaman beranda ketika
pengguna pertama kali mengakses aplikasi. Di dalam halaman beranda, tersedia semua menu
yang bisa diakses oleh pengguna. Hal ini berfungsi untuk memudahkan navigasi pengguna
ketika menggunakan aplikasi.

Helpdesk Beranda  Kategori ¥  Buat Tiket  Masuk

Selamat siang,
Ada yang bisa kami bantu?

Pilih topik berdasarkan kendala

[__‘j Komputer S Perangkat Lunak @b Jaringan

Yang sering ditanyakan

Tidak menemukan solusi?

Gambar 5 Tampilan Halaman Beranda

B. Halaman Kategori
Halaman kategori berisi daftar artikel yang telah dikelompokkan berdasarkan kategorinya.
Halaman kategori komputer hanya menampilkan artikel yang berkategori komputer, halaman
kategori perangkat lunak hanya menampilkan artikel yang berkategori perangkat lunak, dan
halaman kategori jaringan hanya menampilkan artikel yang berkategori jaringan. Pengguna
dapat mengklik artikel-artikel tersebut untuk membuka halaman artikel terkait. Terdapat pula
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input field pencarian dan daftar kategori untuk memudahkan pengguna dalam mencari artikel
yang dibutuhkannya.

Helpdesk Beranda  Kategori v BuatTiket  Masuk

p Perangkat Lunak

Peramban tidak bisa dibuka

Kategori Kamputer mungkin kehabisan memori dan tidak dapat menjalankan peramban sebagaimana mestinya. And

Saya tidak bisa masuk ke akun sistem perusahaan saya. Apa yang harus saya lakukan?
. sila

Komputer
Periksa kembali data akun yang Anda masukkan pada form masuk sudah benar. Jika masalah berlanjut

Perangkat Lunak
Aplikasi Microsoft Word di komputer saya tidak bisa digunakan
P t 1alal ,

Jaringan astikan Microsoft Word yang terpasang di kemputer Anda adalah versi terbaru. Buka Control Panel - Prog.

022 Riva Almer @ ¢ ia

Gambar 6 Tampilan Halaman Kategori Perangkat Lunak

C. Halaman Artikel
Halaman artikel menyajikan penyelesaian masalah sesuai dengan subjek permasalahannya.
Pengguna dapat mengikuti instruksi penyelesaian yang disajikan dalam halaman ini untuk
menyelesaikan permasalahannya. Jika pengguna masih memiliki kendala setelah mengikuti
instruksi penyelesaian, pengguna dapat membuat tiket bantuan baru dengan cara mengklik
tombol ‘Buat tiket bantuan’ untuk mendapatkan bantuan dari teknisi. Terdapat pula input
pencarian dan daftar kategori untuk memudahkan pengguna dalam melakukan navigasi.

Helpdesk Beranda Kategori ¥  Buat Tiket Masuk
= Saya tidak bisa terhubung ke jaringan intranet
Cari.
Ikuti langkah-langkah berikut untuk menghubungkan komputer ke jaringan intranet:
Kategori Pastikan kabel ethernet sudah terpasang kek komputer dengan baik. Klik Start > Control Panel. Pada
halaman Control Panel, klik menu Network and Internet. Klik menu Network and Sharing Center. Klik
= Komputer menu Change Adapter Settings. Pilih pilihan koneksi Ethernet, klik kanan kemudian kiik Properties. Kiik

« Perangkat Lunak pada TCP/IPv4, kemudian klik Properties Pastikan IP Address, Default Gateway, dan Subnet Mask sudah

= Jatingan sesuai dengan pengaturan yang diberikan oleh perusahaan

Butuh bantuan lebih lanjut?

Buka tiket bantuan

2022 Riva Almer @ ¢ ia

Gambar 7 Tampilan Halaman Acrtikel

D. Halaman Buat Tiket
Pada halaman buat tiket, pengguna dapat membuat tiket bantuan dengan mengisikan subjek
permasalahannya, memilih kategori permasalahannya, dan mengisikan detil keluhan pada
form yang disediakan. Setelah selesai mengisikan form pengguna mengklik tombol ‘Kirim
tiket” untuk menyimpan tiket ke dalam sistem. Setelah tiket tersimpan, teknisi akan menerima
notifikasi tiket baru dan segera menindaklanjuti tiket tersebut.
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Helpdesk

Subjek

Filih kategori

Detil Keluhan
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Beranda  Kategori ¥  Buat Tiket  Riva Almero ~

Buat Tiket Baru

® @ ia

Gambar 8 Tampilan Halaman Buat Tiket

E. Halaman Profil Pengguna

Halaman profil pengguna terdiri dari 3 bagian, yaitu bagian tiket saya, bagian sunting profil,
dan bagian ubah kata sandi. Pada bagian tiket saya berisi semua tiket yang dibuat oleh
pengguna tersebut. Pengguna bisa mengklik subjek tiket untuk melihat rincian dari tiket
tersebut. Pada bagian sunting profil, pengguna bisa mengubah informasi diri pengguna seperti
nama, email, nomor telepon, dan divisi. Pada bagian ubah kata sandi, pengguna bisa
mengubah kata sandi akun dengan cara mengisikan kata sandi lama, kata sandi baru, dan

mengkonfirmasi kata sandi baru.

Helpdesk

Beranda Kategori » Buat Tiket Damar Mahendra ~

Profil Pengguna

Status $ Tanggal dibuat £

#2

Sunting profil

Ubah kata sandi

Komputer Diproses 21-07-2022 1410

Perangkat Lunak Selesai 21-07-2022 14:10

® 9 ia

Gambar 9 Tampilan Halaman Profil Pengguna Bagian Daftar Tiket Pengguna
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F. Halaman Tampilan Tiket
Halaman tampilan tiket menyajikan rincian dari tiket pengguna. Rincian tersebut meliputi
ID tiket, subjek, kategori, status tiket, nama pemohon, divisi pemohon, tanggal tiket dibuat,
dan detil tiket. Terdapat pula rincian tanggal tiket selesai yang terlihat ketika tiket sudah
ditandai selesai. Pengguna juga bisa melihat balasan, serta mengirimkan balasan ke dalam
tiket dengan cara mengisikan input balasan yang terdapat di bawah rincian tiket.

4. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Berdasarkan latar belakang, tujuan, hasil dan pembahasan yang telah diuraikan dalam bab-
bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa:

a. Dengan adanya Aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini pengelolaan masalah teknis perangkat
komputer di PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat diharapkan dapat dilakukan
dengan lebih baik.

b. Penggunaan Aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini ditujukan untuk menangani keluhan
masalah perangkat komputer dalam lingkup Kantor Pusat PT Bank Pembangunan Daerah
Kalimantan Barat.

c. Aplikasi Helpdesk Berbasis Web ini berisi penyelesaian dari permasalahan perangkat
komputer yang sering terjadi di PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Barat. Pegawai
juga bisa membuat tiket bantuan jika pegawai tidak bisa menemukan penyelesaian
permasalahannya di dalam aplikasi.

B. Saran
Adapun beberapa saran yang dapat disampaikan untuk pengembangan Aplikasi Helpdesk
Berbasis Web ini antara lain:
a. Mengembangkan User Interface aplikasi menjadi lebih baik lagi.
b. Menambahkan fitur mencetak data statistik aplikasi.
c. Menambahkan fitur melampirkan foto saat pengguna membuat tiket bantuan baru..
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